GUVERNUL REPUBLICII MOLDOVA
HOTARAREnr.
din 2026

Chisinau

Cu privire la aprobarea Regulamentului de organizare si functionare a Serviciului de
asistenta telefonica gratuitipentru persoanele varstnice si a Standardelor minime de
calitate

In temeiul art. 10 alin. (3) din Legea asistentei sociale nr. 547/2003 (Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 2004, nr. 42-44, art. 249), si al Legii nr. 123/2010 cu privire la serviciile
sociale (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2010, nr. 155-158, art. 541), Guvernul
HOTARASTE:

1. Se aproba:

1) Regulamentul de organizare si functionare a Serviciului de asistenta telefonica gratuitd pentru
persoanele varstnice, conform anexei nr. 1;

2) Standardele minime de calitate pentru Serviciul de asistentd telefonica gratuitd pentru
persoanele varstnice, conform anexei nr. 2.

2. Ministerul Muncii si Protectiei Sociale asigura prestarea Serviciului de asistenta telefonica
gratuitd pentru persoanele varstnice, prin achizitionarea acestuia, in conditiile Legii nr. 131/2015
privind achizitiile publice, de la prestator public sau privat acreditat in conditiile Legii nr. 129/2012
privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale.

3. Cheltuielile pentru organizarea si functionarea Serviciului de asistenta telefonica gratuita pentru
persoanele varstnice se efectueaza in limitele alocatiilor prevazute anual in bugetul de stat, precum
si din alte surse, permise de lege.

4. Controlul asupra executarii prezentei hotdrari se pune in sarcina Ministerului Muncii si
Protectiei Sociale.

5. Prezenta hotarare intra in vigoare la data publicarii in Monitorul Oficial al Republicii Moldova.

Prim-ministru VASILE TOFAN
Contrasemneaza:
Ministrul muncii si protectiei sociale Natalia Plugaru

Ministrul finantelor Victoria Belous



Anexa nr. 1 la Hotararea Guvernului nr. /

REGULAMENT

de organizare si functionare a Serviciului de asistenta telefonica gratuita pentru persoanele
varstnice

Capitolul I. DISPOZITII GENERALE

1. Prezentul Regulament stabileste modul de organizare si functionare a Serviciului de asistenta
telefonica gratuita pentru persoanele varstnice (in continuare — Serviciul), cunoscut publicului sub
denumirea ,,Telefonul Seniorului”.

2. Serviciul reprezintd un mecanism de asistenta telefonica gratuita, accesibil la nivel national, care
asigurd informarea, suportul emotional, orientarea si referirea beneficiarilor catre serviciile si
institutiile competente.

3. Serviciul este prestat la nivel national de catre un prestator public sau privat acreditat in
conditiile Legii nr. 129/2012 privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale, care este
contractat de catre Ministerul Muncii si Protectiei Sociale (in continuare — Ministerul), in baza
Legii nr. 131/2015 privind achizitiile publice (in continuare — prestator).

4. Serviciul nu dispune de personalitate juridica distincta si isi desfdsoara activitatea in calitate de
unitate structurald specializatad a prestatorului. Programul de functionare a serviciului asigura
consilierea apelantilor timp de 8 ore pe zi, 5 zile pe saptamana si se aduce la cunostinta publicului.
5. Serviciul dispune de un numar telefonic gratuit care permite receptionarea simultand a mai
multor apeluri. Apelurile pot fiefectuate de pe teritoriul Republicii Moldova, fiind accesibile si
gratuite de pe retelele de telefonie fixe si mobile. Costul apelurilor de intrare de peste hotarele tarii
este suportat de catre apelant.

6. Serviciul dispune de un chat online si de alte mijloace de comunicare la distanta, prin utilizarea
tehnologiilor informationale sau comunicatiilor electronice, care asigura receptionarea in timp real
a adresdrilor, confidentialitatea informatiilor si accesibilitate pentru persoanele cu dizabilitati
auditive.

7. In sensul prezentului Regulament:

1) beneficiar— persoana care contacteaza Serviciul prin mijloacele de comunicare puse la dispozitie
de acesta, pentru a solicita sprijin si consiliere sau pentru a semnala o situatie de risc;

1) consilier — specialist cu studii s1 competente corespunzdtoare atributiilor exercitate, instruit in
comunicarea cu persoanele varstnice, identificarea necesitatilor si riscurilor si gestionarea
solicitarilor prin telefon si mijloace digitale, care acorda sprijin in limitele competentelor
profesionale;

2) organizatii partenere — autoritati, institutii publice si organizatii necomerciale care contribuie
la protectia si sprijinirea persoanelor varstnice;

3) referire — orientarea sau transmiterea documentata a unei solicitdri citre o autoritate competentd,
in vederea facilitarii accesului beneficiarului la asistenta si protectie;

5) situatia de risc — circumstantd care afecteazd ori pot afecta viata, sandtatea, securitatea,
integritatea fizica sau psihica, demnitatea ori drepturile persoanei varstnice, care necesita masuri
de informare, consiliere, protectie, asistentd sau referire catre autoritatile competente.

8. Beneficiarii ai Serviciului sunt:

1) beneficiarii primari — persoanele cu varsta de 60 de ani si peste, inclusiv cele care trdiesc
singure, se confrunta cu izolare, dificultdti de mobilitate, vulnerabilitate economicd sau risc de
abuz;

2) beneficiarii secundari — rudele, ingrijitorii, membrii comunitatii si profesionistii care solicita
informatii in interesul persoanelor varstnice.



9. Serviciul constituie un mijloc de comunicare si un instrument de referire Tn domeniul protectiei
si asistentei persoanelor varstnice. Activitatea Serviciului nu substituie interventia serviciilor de
urgentd, evaluarea complexa a situatiei persoanei sau managementul de caz realizat de institutiile
competente.

10. Activitatea Serviciului este reglementata de legislatia In vigoare, prezentul Regulament si
Standardele minime de calitate. Procedurile de lucru se aplicd in conformitate cu Manualul
operational aprobat de Ministerul Muncii si Protectiei Sociale.

Capitolul II. SCOPUL, OBIECTIVELE SI PRINCIPIILE SERVICIULUI

11. Scopul Serviciului consta in facilitarea accesului persoanelor varstnice la informatii, sprijin
emotional, asistenta si protectie, prin identificarea necesitatilor si a situatiilor de risc, orientarea si
referirea catre serviciile competente, precum si in prevenirea si reducerea izolarii sociale a
persoanelor varstnice, prin promovarea incluziunii sociale, a autonomiei, a demnittii si a
participarii active la viata comunitatii.

12. Obiectivele Serviciului sunt:

1) facilitarea accesului la informatii privind drepturile, prestatiile si serviciile sociale;

2) identificarea situatiilor de singuratate, neglijare, violenta, exploatare si alte riscuri;

3) orientarea si referirea catre servicii sociale, medicale, psihologice si juridice competente;

4) consolidarea colaborarii interinstitutionale si urmdrirea cazurilor referite, cu acordul
beneficiarului.

13. Activitatea Serviciului se desfagoara cu respectarea urmatoarelor principii:

1) respectarea drepturilor si libertatilor fundamentale;

2) demnitate, autonomie si decizie informata;

3) egalitate si nediscriminare, inclusiv pe criteriu de varsta;

4) abordare individualizata si empatica;

5) accesibilitate si comunicare adaptata;

6) interventie proportionala cu riscurile identificate;

7) asigurarea confidentialitatii si anonimatului. Transmiterea datelor catre autoritatile competente
si organizatiile partenere se realizeaza in baza consimtamantului beneficiarului sau a altui temei
prevazut de lege, in limita informatiilor necesare scopului interventiei. Diseminarea informatiei
catre autoritatile competente si organizatiile partenere, in scopul prevenirii sau inlaturarii situatiei
de criza care afecteaza persoana, nu constituie incalcare a confidentialitdtii si anonimatului.

Capitolul III. DREPTURILE SI OBLIGATIILE PRESTATORULUI SERVICIULUI

14. Prestatorul are dreptul:

1) sa solicite si sa primeasca de la autoritdtile competente si organizatiile partenere informatii
necesare orientdrii si referirii beneficiarilor, precum si urmaririi cazurilor referite, cu respectarea
confidentialitatii si a cerintelor privind protectia datelor cu caracter personal;

3) sa stabileasca si sd mentind parteneriate cu autoritatile competente si organizatiile partenere, in
vederea acordarii suportului necesar si asigurdrii interventiei de urgentd in situatiile de criza,
pentru protejarea securitdtii persoanelor si solutionarea cazurilor;

5) sa desfasoare activitati de informare si sensibilizare privind drepturile persoanelor varstnice si
posibilitatile de accesare a Serviciului,

15. Prestatorul este obligat:

1) sa desfasoare activitatea in conformitate cu prevederile actelor normative, ale prezentului
Regulament si ale Standardelor minime de calitate;



2) sa refere beneficiarii cdtre autoritdtile competente si organizatiile partenere pentru oferirea
asistentei necesare;

3) sa asigure gratuitatea, accesibilitatea, functionarea si prestarea serviciilor in conformitate cu
programul de activitate stabilit;

4) sd angajeze personal calificat si sd asigure instruirea si supervizarea acestuia;

5) sa ofere beneficiarilor servicii de calitate In conformitate cu prezentul Regulament si cu
Standardele minime de calitate;

6) sd asigure respectarea principiilor de activitate ale Serviciului, prevazute in prezentul
Regulament;

7) sa instituie un mecanism eficient de colaborare cu autorititile competente si organizatiile
partenere;

8) sa sesizeze imediat autoritatile competente, inclusiv prin intermediul Serviciului national unic
pentru apelurile de urgenta 112, despre cazurile in care informatiile receptionate indica existenta
unui pericol iminent pentru viata, sandtatea si integritatea persoanei;

9) sd monitorizeze procesul de solutionare a cazurilor de incdlcare a drepturilor persoanelor
varstnice si masurile intreprinse de catre autoritdtile competente si organizatiile partenere cu
acordul persoanei;

10) sa tind evidenta apelurilor receptionate si a referirilor si sa asigure confidentialitatea si protectia
datelor cu caracter personal, In conformitate cu legislatia in vigoare;

11) controlul legalitatii operatiunilor de prelucrare a datelor cu caracter personal in cadrul
activitatii Serviciului se efectueaza de catre prestator;

12) sa prezinte Ministerului rapoarte periodice de activitate si rapoarte financiare privind utilizarea
mijloacelor financiare alocate, precum si alte informatii si rapoarte, la solicitarea Ministerului;
13) sa realizeze si alte activitati necesare pentru buna functionare si dezvoltare a Serviciului, In
limitele competentelor stabilite;

14) sd primeasca si sa examineze reclamatiile;

15) sd informeze beneficiarii despre initiativele si oportunitatile de participare la activititi de
imbatranire activa;

16) sd aplice Manualul operational al Serviciului si sd asigure instruirea personalului pentru
utilizarea procedurilor si formularelor standardizate;

17) sd asigure functionarea canalelor de comunicare si a registrului electronic, protectia accesului
la date, copiile de siguranta si procedurile de restabilire a activitatii in cazul intreruperilor tehnice;
18) sd mentind o evidenta actualizatd a serviciilor si institutiilor cdtre care pot fi referiti
beneficiarii, cu indicarea datelor de contact, programului si conditiilor de acces;

19) sd monitorizeze timpul de raspuns, solicitdrile nepreluate si rezultatele referirilor si sa
intreprinda masuri pentru remedierea deficientelor identificate.

Capitolul IV. ORGANIZAREA PROCESULUI DE PRESTARE A SERVICIULUI

Sectiunea 1
Asigurarea disponibilitatii Serviciului

16. Prestatorul intreprinde diverse masuri de informare a populatiei si a potentialilor beneficiari
despre existenta, specificul si posibilitatile accesdrii Serviciului prin intermediul numarului de
telefon cu acces gratuit pentru apelanti:

1) distribuie si plaseazd materiale informationale despre activitatea Serviciului in cadrul
institutiilor publice de menire sociald cu acces maxim pentru populatie;



2) intreprinde actiuni necesare pentru includerea numdrului gratuit al Serviciului in ghiduri
telefonice accesibile.

17. Prestatorul stabileste si mentine legaturi de cooperare cu autoritatile competente si organizatiile
partenere si le informeaza despre rolul Serviciului in cadrul infrastructurii existente de informare,
asistenta si suport pentru persoanele varstnice.

Sectiunea 1. Tipuri de servicii

18. Consilierii ofera urmatoarele tipuri de asistenta:

1) suport informational — informarea beneficiarilor cu privire la drepturile persoanelor varstnice,
prestatiile disponibile, ingrijirea la domiciliu si accesul la serviciile publice, inclusiv la
posibilitatile de solutionare a situatiilor de incélcare a drepturilor acestora, in colaborare cu
autoritatile competente si organizatiile partenere;

2) consiliere telefonica — oferirea de sprijin emotional si indrumare pentru depasirea dificultatilor
personale si familiale, inclusiv in situatii de singuratate sau anxietate, precum si identificarea
modalitatilor de gestionare a acestora;

3) identificarea situatiilor de risc — initierea unui dialog cu beneficiarul pentru clarificarea situatiei
persoanelor varstnice;

4) orientare si referire — identificarea autoritatilor competente si a organizatiilor partenere, in
functie de necesitatile beneficiarului, facilitarea contactului cu acestea si, cu acordul
beneficiarului, transmiterea solicitarilor in vederea solutionarii problemelor semnalate si accesarii
serviciilor de suport disponibile;

5) sesizarea situatiilor de risc — identificarea situatiilor in care viata, securitatea sau integritatea
persoanei varstnice este 1n pericol. Echipa Serviciului sesizeaza, in regim de urgenta, autoritatile
publice responsabile, In vederea asigurarii protectiei persoanei si prevenirii agravarii situatiei;

6) informarea privind participarea comunitara —informarea despre oportunitatile de socializare,
voluntariat, Tnvatare si participare intergenerationala;

7) urmarirea cazurilor — contactarea beneficiarului sau institutiei sesizate, pentru a afla ce masuri
au fost intreprinse si care sunt rezultatele acestora, cu respectarea legislatiei in vigoare si a
drepturilor beneficiarului.

18. Consilierii tin evidenta solicitdrilor si prelucreaza doar datele necesare prestarii Serviciului si
intocmirii rapoartelor de activitate, in conformitate cu legislatia privind protectia datelor cu
caracter personal.

19. Serviciile se acorda 1in conformitate cu Standardelor minime de calitate, tindnd cont de
necesitatile individuale, capacitatea de comunicare, preferintele si autonomia persoanei varstnice.

Sectiunea a 2-a. Gestionarea apelurilor

20. La receptionarea apelului, consilierul comunicd denumirea Serviciului si informeaza
beneficiarul ca apelul este anonim, iar informatiile oferite sunt confidentiale. Acesta initiaza un
dialog de incredere, identifica solicitarea, evalueaza situatia si necesitdtile apelantului, selectand
tipurile de servicii necesare si identificand eventualele riscuri imediate.

21. Consilierul asigura preluarea solicitdrilor intr-un timp de maximum 15 secunde si o ratd de
preluare de cel putin 95% din totalul solicitarilor receptionate prin toate mijloacele de comunicare
disponibile. In cazul apelurilor telefonice nepreluate, consilierul asiguri revenirea prin apel
telefonic catre apelant, in cel mai scurt timp posibil, in limita programului de functionare a
Serviciului, cu conditia disponibilitatii numarului de telefon al acestuia. Modalitatea preludrii



apelurilor, inclusiv evidenta apelurilor nepreluate si a intreruperilor tehnice, regimul apelurilor
nepreluate se stabileste in Manualul operational si se aplica unitar de catre prestator.

22. In cazul in care apelantul ofera date cu caracter personal, consilierul il informeazi despre
principiile de protectie a acestora si solicitd consimtdmantul verbal pentru prelucrarea lor, inclusiv
pentru transmiterea catre autoritatile competente, in functie de necesitatile si riscurile identificate.
23. Consilierul comunica Intr-un limbaj clar si accesibil, adapteaza ritmul conversatiei la nevoile
beneficiarului, adreseaza intrebari care ii permit acestuia sa isi exprime liber opiniile si necesitatile
si evitd atitudinile infantilizante, presiunile sau promisiunile care depasesc competentele
Serviciului. Consilierul verifica intelegerea informatiilor si, dupa caz, le repetd sau le transmite
intr-un format accesibil beneficiarului.

24. In cazul referirii beneficiarului catre alte servicii pentru acordarea protectiei si suportului
necesar, consilierul Serviciului intocmeste si transmite o solicitare catre autoritatile competente si
organizatiile partenere, prin posta sau e-mail oficial al Serviciului, utilizand canalele oficiale ale
institutiilor. Transmiterea datelor prin conturi personale este interzisa. Solicitarea cuprinde numai
informatiile necesare preluarii cazului, inclusiv necesitatile si riscurile identificate.

25. In cazul in care apelantul solicita informatii sau ajutor care depasesc competentele Serviciului,
consilierul 11 oferd, in masura posibilitatilor, datele de contact ale autoritatile competente si
organizatiilor partenere care ii pot acorda sprijinul necesar. In cazul unui pericol iminent pentru
viata sau integritatea persoanei, consilierul sesizeazd de Indatd Serviciul national unic pentru
apeluri de urgentd 112, fard acordul victimei. Consilierul comunicd informatiile disponibile
necesare interventiei, inclusiv localizarea persoanei, daca aceasta este cunoscuta, si consemneaza
ora sesizarii si actiunile intreprinse. Acordul victimei nu este necesar in aceasta situatie.

26. In cazul in care apelantul are un comportament indecent, utilizeaza un limbaj ofensator sau
intrerupe repetat apelurile, consilierul isi pastreaza calmul si, dupa caz, continua dialogul intr-o
manierd respectuoasa. in cazul in care apelantul pistreaza ticerea sau intdmpina dificultiti de
comunicare, consilierul incearca sa stabileasca daca acestea sunt determinate de dificultati de auz
sau vorbire, de dezorientare, de o problema tehnicd ori de imposibilitatea de a comunica in
sigurantd. Consilierul adapteaza comunicarea si aplica procedura corespunzdtoare situatiei
identificate.

27. Dupd incheierea apelului, consilierul consemneaza informatiile relevante in sistemul
informational/registrul de evidenta a apelurilor, cu respectarea procedurilor stabilite si a legislatiei
privind protectia datelor cu caracter personal. Registrul asigura evidenta unitara a solicitarilor prin
toate canalele, atribuirea unui cod unic si, dupa caz, asocierea contactelor referitoare la acelasi caz,
fard impunerea identificarii beneficiarului. Acesta cuprinde canalul, data si ora solicitarii,
necesitatile si riscurile identificate, interventiile, consilierul responsabil, referirile, termenele de
urmadrire si rezultatul cazului. Datele inregistrate se pastreazd timp de 3 ani de la data apelului
inregistrat si se utilizeazd pentru asigurarea activitdtii Serviciului, intocmirea rapoartelor si
realizarea analizelor statistice. Apelurile sunt inregistrate si in format audio, fiind pastrate de
prestatorul de Serviciu timp de un an. La expirarea termenului, datele se sterg sau se anonimizeaza
ireversibil, cu exceptia situatiilor in care legea impune pastrarea lor.

28. Consilierii Serviciului monitorizeaza cazurile referite spre asistentd, protectie si suport catre
organizatiile partenere ale Serviciului, precum si cazurile sesizate autoritatilor competente.

Capitolul V. MANAGEMENTUL SERVICIULUI

Sectiunea 1. Metodele de management si procedurile de raportare



29. Prestatorul asigura managementul eficient al Serviciului, in conformitate cu prezentul
Regulament si Standardele minime de calitate, asigurand buna functionare si continuitatea
activitatii, precum si respectarea drepturilor beneficiarilor.

30. Metodele de management al Serviciului sunt:

1) planificarea, monitorizarea si evaluarea activitatii Serviciului;

2) crearea unui sistem adecvat de comunicare Intre consilierii Serviciului si beneficiari, cu
utilizarea noilor tehnologii informationale, precum si monitorizarea calitatii serviciilor prestate;
3) gestionarea bazei tehnico-materiale a Serviciului;

4) managementul resurselor umane — selectarea si angajarea personalului, instruirea si dezvoltarea
competentelor necesare, motivarea personalului in vederea cresterii eficientei la locul de munca;
5) atragerea si utilizarea eficientd a resurselor financiare necesare pentru dezvoltarea durabila a
Serviciului;

6) elaborarea si prezentarea rapoartelor de activitate ale Serviciului.

7) reprezentarea Serviciului in raport cu alte persoane, institutii, servicii, autoritati, In coordonare
cu Ministerul.

31. Serviciul detine si aplicd o procedura clara de depunere si examinare a plangerilor, care
garanteaza drepturile angajatilor, ale beneficiarilor sau, dupa caz, ale altor persoane interesate.
Beneficiarii Serviciului au dreptul de a depune plangeri privind modul de prestare a serviciilor,
prin posta electronica oficiald a prestatorului, telefonic, prin formular online sau in scris. Plangerile
formulate verbal se consemneaza de catre personal. Prestatorul inregistreaza si gestioneaza
plangerile, conform procedurilor interne si este obligat sa le solutioneze in termen de 15 zile
lucratoare. Plangerea nu se repartizeaza spre examinare persoanei a carei conduita este reclamata.
Beneficiarul este informat despre rezultat printr-o modalitate accesibila si sigura.

32. Prestatorul de serviciu, Tmpreuna cu managerul Serviciului, elaboreaza Planul strategic de
dezvoltare a Serviciului pe o perioadd de minimum 3 ani, asigurdnd monitorizarea si evaluarea
implementarii acestuia.

33. Managerul Serviciului elaboreazad rapoarte statistice (depersonalizate) privind functionarea
Serviciului, pe care le prezinta Prestatorului serviciului si Ministerului:

1) raportul semestrial, prezentat pana la sfarsitul lunii urmatoare (31 iulie si, respectiv, 31 ianuarie);
2) raportul anual generalizator, pand la data de 25 ianuarie a anului urmator de gestiune.

34. Rapoartele prezentate conform structurii prevazute in anexa la prezentul Regulament se
publica pe pagina web oficiald a Serviciului, dezvoltata de Minister, si pe pagina oficiald a
Ministerului.

Sectiunea a 2-a. Managementul resurselor umane

35. Structura organizatoricd, statele de personal si fisele de post ale personalului angajat sunt
aprobate de catre prestator.

36. Personalul de baza include managerul Serviciului si consilieri cu studii si competente relevante
in asistenta sociald, psihologie ori domenii socio-umane. Numarul de posturi se stabileste in
functie de necesarul justificat si de finantarea disponibila.

37. Personalul Serviciului este angajat de catre prestator, conform prevederilor legislatiei din
domeniul muncii, precum si pe baza contractuala.

38. Prestatorul incheie contracte individuale de munca cu tot personalul Serviciului si 1si asuma
angajamentul de gestionare a datelor cu caracter personal, asigurad salarizarea acestora in modul
prevazut de legislatie, precum si pe baza contractuala.

39. Personalul Serviciului are calificarea, competenta, experienta si calitatile solicitate conform
fisei postului, confirmate prin documente de studii si de formare profesionala.



40. Personalul Serviciului 1si exercitd atributiile in conformitate cu fisa postului si cu normele
deontologice.
41. Personalul de baza participa la formarea profesionala (initiald si continud) la locul de munca,
care este asiguratd de Prestator si se axeazd pe aspectele teoretice si practice ale activitatii
Serviciului.
42. Prestatorul monitorizeaza constant activitatea managerului Serviciului.
43. Prestatorul efectueazd supervizarea si evaluarea personalului Serviciului si ia masurile
necesare pentru dezvoltarea acestuia, in modul prevazut in documentele interne.
44. Managerul Serviciului asigura calitatea serviciului prestat prin organizarea sistematica a
sedintelor de supervizare profesionald a consilierilor, in vederea consolidarii competentelor
profesionale, gestiondrii eficiente a sarcinilor si timpului de lucru si ia masurile necesare pentru
consolidarea capacitatilor personalului angajat.
45. Prestatorul asigurd elaborarea fiselor de post pentru personalul Serviciului si tine evidenta
cadrelor in conformitate cu legislatia.
46. In activitatea Serviciului (cu exceptia activititilor de consiliere psihologici si suport
psihoemotional) pot fi atrasi voluntari si si vor desfasura activitatea in conformitate cu prevederile
Legii voluntariatului nr. 121/2010.
47. Documentele Serviciului referitoare la resursele umane sunt:
1) fisele de post ale personalului angajat;
2) dosarele personale ale personalului angajat;
3) rapoartele sedintelor de supervizare, de evaluare si de revizuire a competentelor personalului
angajat;
4) alte documente, la necesitate.
48. Dosarele personale ale personalului angajat sunt pastrate conform prevederilor legale care
reglementeaza pastrarea documentelor si accesul la datele cu caracter personal.

Sectiunea a 3-a. Baza tehnico-materiala si finantarea Serviciului

49. Prestatorul asigura spatii adecvate, echipamente de telefonie, conexiune la internet, sistem
securizat de evidentd si solutii pentru intreruperile tehnice. Dotarea tehnica permite preluarea
simultand a apelurilor, gestionarea cozii de asteptare, evidenta apelurilor nepreluate si masurarea
timpilor de raspuns. Registrul electronic dispune de conturi individuale, drepturi de acces
diferentiate, jurnalizarea operatiunilor si copii de sigurantd. Prestatorul testeaza periodic
procedurile de restabilire a functionarii si documenteaza intreruperile tehnice.
50. Prestatorul utilizeaza bunurile Serviciului exclusiv n vederea realizdrii scopurilor prevazute
de statutul acestuia.
51. Cheltuielile ce tin de organizarea si functionarea Serviciului se efectueaza in limitele alocatiilor
prevazute anual in bugetul de stat, precum si din alte surse, conform legislatiei.
52. Prestatorul asigurd evidenta contabila si Intocmirea rapoartelor financiare in conformitate cu
legislatia.

Anexa la Regulament

STRUCTURA rapoartelor trimestriale, semestriale si anuale de activitate

Capitolul I — Caracteristicile generale ale apelurilor receptionate: numarul si distributia apelurilor,
profilul sociodemografic al apelantilor, in limita datelor disponibile, fara colectarea excesiva a
datelor cu caracter personal.

Capitolul II — Tipologia solicitarilor si a asistentei acordate: clasificarea apelurilor in functie de
motivele adresarii, necesitdtile identificate si formele de asistenta oferite de Serviciu.

Capitolul IIT — Situatiile de vulnerabilitate si risc identificate: prezentarea si analiza statisticd a
cazurilor de singuratate, izolare sociald, abuz, neglijare si a altor situatii de risc semnalate.



Capitolul IV — Referirea cazurilor si cooperarea interinstitutionala: evidenta cazurilor referite catre
autoritatile competente, a sesizarilor urgente, a masurilor de cooperare interinstitutionala si a
rezultatelor monitorizarii cazurilor, in limita informatiilor disponibile.

Capitolul V — Evaluarea activitatii si a calitatii Serviciului: analiza comparativa a indicatorilor de
activitate cu perioadele precedente, examinarea reclamatiilor, respectarea timpilor de raspuns pe
fiecare canal, rata solicitdrilor preluate, intreruperile tehnice, rezultatele referirilor si masurile de
imbunatatire adoptate.

Capitolul VI — Concluzii si recomandari: principalele dificultdti intampinate in prestarea
Serviciului, concluziile rezultate din analiza activitatii si recomandarile privind imbunatatirea
organizarii si functiondrii acestuia.



Anexa nr. 2 la Hotararea Guvernului nr. /

STANDARDE MINIME DE CALITATE
pentru Serviciul de asistenta telefonica gratuita pentru persoanele varstnice
Capitolul I. ORGANIZAREA SERVICIULUI

Sectiunea 1. Baza tehnica si materiala

Spatiul de amplasare si dotarea locurilor de munca ale Serciciului — standardul nr. 1
1. Prestatorul asigura un spatiu izolat si il doteaza cu tot necesarul pentru functionarea calitativa a
Serviciului de asistenta telefonica gratuita pentru persoanele varstnice .
2. Rezultatul: Personalul dispune de conditii si echipamente care permit acordarea asistentei in
conditii de confidentialitate, siguranta si continuitate.
3. Indicatorii de realizare:
1) Inciperea in care functioneaza Serviciul este conectati la sistemele de aprovizionare cu apa,
canalizare, incalzire, ventilare si iluminare electrica.
2) Locurile de munca ale personalului sunt delimitate, asigurand conditiile necesare pentru
concentrare asupra activitatii, acces la lumina naturald si o cromatica neutra a peretilor.
3) Incaperea este dotati cu sisteme antiincendiu si antifurt.
4) Locul de munca este dotat cu mobilierul necesar, aparate de telefonie fixa, casti, telefoane
mobile, computere conectate la internet, surse de alimentare neintreruptibila (UPS) pentru
calculatoare, imprimanta si soft antivirus).
5) Prestatorul de servicii utilizeazad un numar de telefon special (freephone) pentru a fi apelat
gratuit de la orice telefon fix, public sau mobil, din orice localitate a Republicii Moldova.
Prestatorul de servicii achitd costul apelurilor de intrare la respectivul numar de telefon,
receptionate de pe teritoriul tarii. Costul apelurilor de intrare de peste hotarele tarii este suportat
de cétre apelant.
6) Sistemul de telefonie permite preluarea simultand a apelurilor, evidenta apelurilor pierdute si
generarea datelor privind timpul de raspuns si rata de preluare.
7) Solicitarile prin telefon si mijloace digitale sunt documentate intr-un registru electronic
securizat.
8) Prestatorul detine si testeazd proceduri pentru intreruperile de telefonie, internet sau energie
electrica si pentru restabilirea accesului la evidente.

Sectiunea a 2-a. Managementul si dezvoltarea durabila
Managementul Serviciului — standardul nr. 2
4. Prestatorul asigurda managementul eficient al Serviciului, prin aprobarea procedurilor de lucru,
a planului de activitate, a indicatorilor de performantd si a mecanismelor de control intern, in
vederea asigurarii calitatii si continuitatii serviciilor prestate
5. Rezultatul: Activitatea este organizata coerent si este evaluata periodic.
6. Indicatorii de realizare:
1) Prestatorul de servicii functioneaza in baza unui Statut, inregistrat In modul stabilit de legislatie,
care prevede structura organizatiei, organele de conducere si competentele acestora, sau in baza
altor acte stabilite de lege.
2) Prestatorul de servicii detine regulamentul de organizare si functionare a Serviciului si
procedurile interne de lucru aprobate.
3) Prestatorul de servicii elaboreaza planul anual de activitate al Serviciului, care stabileste
obiectivele, activitatile, termenele de realizare si persoanele responsabile.



Sectiunea a 3-a. Resursele umane
Personalul Serviciului — standardul nr. 3
7. Prestatorul angajeaza personal calificat, in conformitate cu prevederile Codului muncii al
Republicii Moldova nr. 154/2003 si cu statele de personal aprobate, care corespunde cerintelor de
calificare si calitatilor personale prevazute in fisele de post si In Regulamentul de organizare si
functionare al Serviciului. Personalul Serviciului este alcatuit din:
1) personalul de baza, suficient pentru a asigura functionarea calitativa a Serviciului;
2) personalul auxiliar, care sustine activitatea Serviciului.
8. Rezultatul: prestatorul dispune de personal calificat pentru prestarea serviciilor de calitate.
9. Indicatorii de realizare:
1) Personalul de bazd al Serviciului este format din 1 manager si 2 consilieri ai Serviciului —
persoane cu studii superioare in domeniul psihologiei, asistentei sociale sau altor stiinte
socioumane, vorbitori de limbd romand; unul dintre consilieri exercita si functia de manager al
Serviciului.
2) Personalul auxiliar al Serviciului este format din:
a) specialist in domeniul TIC— 0,25 unitati de personal;
b) contabil— 0,25 unitati de personal.
3) Pentru personalul Serviciului exista fise de post ce prevad cerintele de calificare necesare pentru
ocuparea postului respectiv.

Formarea profesionala — standardul nr. 4

10. Prestatorul asigurd instruirea initiald si continud privind particularitatile Tmbatranirii,
comunicarea empaticd, abuzul, criza si referirea.

11. Rezultatul: Consilierii isi formeaza sau actualizeazd competentele necesare lucrului cu
persoanele varstnice.

12. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul detine un plan anual de formare, cu tematici, duratd si evidenta participarii
personalului.

2) Personalul beneficiazd de formare initiala si participa anual la programe de formare continua;
3) Formarea profesionala continua a personalului Serviciului include domenii relevante, precum:
particularitatile imbatranirii, drepturile persoanelor varstnice, prevenirea si identificarea situatiilor
de izolare sociald, neglijare, abuz si violentd, comunicarea empaticd, abordarea centratd pe
persoand, egalitatea si nediscriminarea, etica profesionald, interventia In situatii de risc si de
urgenta, referirea beneficiarilor, protectia datelor cu caracter personal si gestionarea stresului.

Evaluarea performantelor profesionale si de dezvoltare — standardul nr. 5

13. Prestatorul de servicii asigurd evaluarea anuala a performantelor profesionale ale personalului
Serviciului.

14. Rezultatul: Personalul Serviciului asigura respectarea cerintelor previzute de fisele de post si
alte documente interne ce reglementeaza functionarea Serviciului.

15. Indicatorii de realizare:

1) Evaluarea performantelor se realizeaza anual.

2) Evaluarea include respectarea procedurilor, calitatea documentarii, abilitdtile de interventie si
competentele non-tehnice (comunicare, confidentialitate si eticd).

3) Fisele de evaluare profesionala a performantelor personalului Serviciului specifica necesitatile
de dezvoltare profesionald a acestora si masurile de prevenire a sindromului arderii profesionale.

Conflictul de interese — standardul nr. 6



16. Consilierii Serviciului evita situatiile in care interesele personale sau relatiile profesionale ori
alte actiuni externe pot influenta impartialitatea si obiectivitatea deciziilor privind beneficiarii
serviciilor.

17. Rezultatul: Deciziile consilierilor sunt obiective, independente si orientate spre protectia
corespunzatoare a persoanelor varstnice care utilizeaza Serviciul.

18. Indicatori de realizare:

1) Numar de situatii de conflict de interese prevenite sau raportate in cadrul Serviciului.

2) Personalul Serviciului semneaza Declaratia de impartialitate si prevenire a conflictelor de
interese.

3) Proceduri interne privind gestionarea situatiilor in care consilierii sunt inlocuiti pentru a preveni
un potential conflict de interese.

Etica profesionala — standardul nr. 7

19. Prestatorul ofera servicii la standarde de calitate, cu respectarea demnitatii persoanelor si fara
prejudecdti sau discriminare pe criterii de varsta.

20. Rezultatul: Personalul respectd demnitatea, autonomia si optiunile persoanelor varstnice si
evitd orice tratament discriminatoriu sau infantilizant.

21. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul de servicii detine un cod de conduita profesionala, care stabileste principiile etice si
regulile de comportament ale personalului in relatia cu beneficiarii Serviciului.

2) Personalul Serviciului a luat cunostintd de prevederile codului de conduita profesionald si de
obligatia respectarii demnitatii, autonomiei si drepturilor persoanelor varstnice.

3) Prestatorul de servicii asigura informarea si instruirea personalului privind prevenirea
discriminarii, a tratamentului infantilizant si a altor comportamente care afecteazd demnitatea
beneficiarilor.

4) Prestatorul de servicii detine evidenta sesizdrilor referitoare la Incalcarea normelor de etica
profesionald si documenteaza masurile intreprinse pentru examinarea si solutionarea acestora.

Supervizarea profesionala — standardul nr. 8

22. Prestatorul organizeaza supervizarea periodica, consultari asupra cazurilor dificile si masuri de
prevenire a epuizarii profesionale.

23. Rezultatul: Personalul din cadrul Serviciului beneficiaza de supervizare profesionala, care
contribuie la Tmbundtdtirea calitatii serviciilor prestate prin consolidarea competentelor
profesionale, gestionarea eficientd a sarcinilor si a timpului de lucru, precum si prin prevenirea
arderii profesionale.

24. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul de servicii detine un sistem de supervizare profesionald a personalului Serviciului;
2) Prestatorul de servicii asigurd organizarea sedintelor periodice de supervizare profesionala si a
consultarilor privind gestionarea cazurilor dificile.

3) Specialistii din cadrul Serviciului sunt supervizati de catre managerul (seful/sefa) Serviciului.
4) Functia de supervizor al managerului (sefului/sefei) Serviciului este asigurata de catre prestator.
5) Sesiunile de supervizare se desfasoara lunar, trimestrial si anual, precum si ori de cate ori este
necesar.

6) Sesiunile sunt documentate prin rapoarte de supervizare care includ deciziile luate si termenele
de realizare a acestora.

Capitolul II. PRESTAREA SERVICIILOR

Sectiunea 1. Accesul la servicii



Informarea si promovarea Serviciului — standardul nr. 9

Serviciului prin intermediul unui numar special, gratuit pentru apelanti (freephone). Prestatorul
achita costul apelurilor de intrare la respectivul numar de telefon, receptionate de pe teritoriul tarii.
Costul apelurilor de intrare de peste hotarele tarii este suportat de cétre apelant.

26. Rezultatul: Populatia cunoaste despre existenta si modul de accesare a Serviciului.

27. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul de servicii detine materiale informative privind scopul Serviciului, numarul de
telefon gratuit, programul de activitate, categoriile de beneficiari.

2) Materialele informative si de promovare sunt redactate intr-un limbaj clar, accesibil persoanelor
varstnice, si sunt prezentate intr-un format lizibil.

3) Materialele informationale sunt distribuite in diverse institutii publice si cladiri de menire
sociald cu acces maxim pentru populatie, precum si publicate pe pagina web oficiald a
Serviciului.4) Pagina web si chatul pot fi utilizate de persoane cu dificultati de vedere sau
mobilitate si cu tehnologii asistive. Materialele sunt redactate cu caractere lizibile, contrast
suficient si instructiuni simple.

5) Beneficiarii pot accesa asistenta telefonica fara completarea prealabild a unui formular digital
sau crearea unui cont.

Cooperarea si parteneriatul — standardul nr. 10
28. Prestatorul de servicii stabileste si dezvoltd relatii de cooperare cu autoritatile statului,
autoritatile competente si organizatiile partenere.
29. Rezultatul: Autoritatile competente si organizatiile partenere inteleg rolul Serviciului si
informeaza beneficiarii primari despre existenta lui si despre numarul special gratuit pentru
apelanti (freephone).
30. Indicatorii de realizare:
1) Autoritatile competente si organizatiile partenere, mass-media sunt informate cu privire la rolul
Serviciului in cadrul infrastructurii existente de protectie si suport al beneficiarilor.
2) Numarul apelurilor receptionate si al beneficiarilor referiti catre autoritatile competente si
organizatiile partenere in perioada analizata, cu indicarea institutiilor destinatare si a categoriilor
de solicitari.

Sectiunea a 2-a. Tipuri de servicii
Suportul informational la telefon — standardul nr. 11
31. Consilierul ofera informatii clare si accesibile privind drepturile, prestatiile si serviciile
disponibile, precum si modalitétile de accesare a acestora.
incdlcare a drepturilor persoanelor varstnice. Informatiile oferite sunt actuale, accesibile si
adaptate solicitarii beneficiarului.
33. Indicatorii de realizare:
1) Numarul de apeluri receptionate de la beneficiarii primari si cei secundari in perioada analizata.
2) Numarul solicitarilor pentru care au fost oferite informatii privind drepturile, prestatiile si
serviciile disponibile, dezagregat dupd tematica adresarii si canalul de comunicare.
3) Prestatorul de servicii detine materiale informative si resurse documentare actualizate privind
drepturile persoanelor varstnice, prestatiile sociale, serviciile disponibile si procedurile de accesare
a acestora.
4) Prestatorul de servicii asigura verificarea si actualizarea periodicd a informatiilor furnizate
beneficiarilor prin intermediul Serviciului.
5) Prestatorul de servicii detine informatia despre apelurile telefonice, care reflecta tematica
solicitarilor si informatiile oferite beneficiarilor, cu respectarea anonimatului si a confidentialitatii.



Consilierea la telefon si prin mijloace digitale — standardul nr. 12

34. Consilierii Serviciului oferd beneficiarilor consiliere in vederea prevenirii sau depasirii
problemelor psihoemotionale si situatiilor de conflict aparute, precum si identificarii resurselor si
posibilitatilor de depasire a acestora. Consilierii Serviciului poartd un dialog deschis, bazat pe
incredere, adoptand un limbaj accesibil, in scopul identificarii si dezvoltarii respectului de sine si
a demnitatii fiecarui beneficiar.

35. Rezultatul: Beneficiarii primari si secundari beneficiaza de sprijin emotional si informational
adecvat necesitatilor identificate, In scopul prevenirii sau depasirii situatiilor de criza si al
gestionarii dificultatilor psihologice generate de incalcarea drepturilor acestora.

36. Indicatorii de realizare:

1) Numarul beneficiarilor primari si secundari care au beneficiat de consiliere in perioada
analizata.

2) Problemele/situatiile abordate de beneficiari.

3) Prestatorul de servicii documenteaza referirea beneficiarilor catre serviciile specializate, atunci
cand necesitatile identificate depasesc competentele Serviciului.

Identificarea cazurilor de incilcare a drepturilor persoanelor varstnice si informarea
acestora despre drepturile lor — standardul nr. 13

37. Consilierul identifica, in cadrul apelurilor receptionate, cazurile de incilcare a drepturilor
persoanelor varstnice, inclusiv situatiile de neglijare, abuz, exploatare si dificultatile de acces la
servicii, asigura ascultarea activd si comunicarea deschisa cu apelantul, informandu-l despre
modalitatile de solutionare a problemelor semnalate si posibilitatile de colaborare cu organizatiile
partenere. 38. Rezultatul: Situatiile de vulnerabilitate sunt identificate si evaluate corespunzator.
Apelantii primesc recomandari 1n ceea ce priveste ajutorul si protectia de care pot beneficia, cu
posibilitatea de a lua o decizie in cunostintd de cauza.

39. Indicatorii de realizare:

1) Numarul cazurilor de incalcare a drepturilor persoanelor varstnice identificate in perioada
analizata.

2) Numarul cazurilor de incalcare a drepturilor raportate de cétre beneficiari.

3) Numarul de cazuri in care victimele au fost informate despre serviciile disponibile (centre,
servicii sociale si servicii de suport).

Referirea si urmarirea cazurilor — standardul nr. 14

40. Consilierii Serviciului oferd beneficiarilor, cu acordul acestora, asistentd in ceea ce priveste
stabilirea legdturii cu autoritatile competente si organizatiile partenere pentru referirea acestora in
vederea accesdrii serviciilor specializate in functie de necesitdtile si riscurile identificate.

41. Rezultatul: Beneficiarii Serviciului sunt informati si orientati catre institutiile si serviciile
competente, in functie de necesitdtile identificate, iar cazurile prioritare beneficiazd de
monitorizare si urmadrire, in limitele competentelor Serviciului, pentru a facilita accesul la sprijinul
s asistenta necesara.

42. Indicatorii de realizare:

1) Numarul persoanelor varstnice care au beneficiat de asistentd in ceea ce priveste stabilirea
legaturii cu autoritatile competente si organizatiile partenere, in perioada analizata.

2) Numarul de cazuri in care colaborarea cu institutiile partenere a fost documentata corespunzator.
3) Rezultatele referirilor analizate: acces la serviciu, solicitare in curs de examinare, refuz al
beneficiarului, indisponibilitate a serviciului sau alt rezultat documentat.



Sesizarea situatiilor de risc iminent pentru viata, sinitatea si securitatea si integritatea
persoanei — standardul nr. 15

43. Prestatorul dispune de proceduri pentru sesizarea imediata a serviciului 112 sau a autoritatilor
competente 1n caz de pericol iminent.

44. Rezultatul: Persoanele varstnice aflate in situatii de risc beneficiaza de asistentd imediata si
de sprijinul necesar din partea autorititilor competente si a organizatiilor partenere, prin sesizarea
prompta a institutiilor abilitate in cazul identificarii unor riscuri grave.

45. Indicatorii de realizare:

1) Numadrul sesizarilor si numarul persoanelor varstnice care au beneficiat de ajutor imediat si
sustinere in situatiile de criza in perioada analizata.

2) Prestatorul detine datele de contact actualizate ale autoritdtile competente si organizatiilor
partenere care au posibilitatea s ofere protectie si asistentd persoanelor varstnice in situatii de
criza.

3) Numar de cazuri in care a fost contactata politia sau Serviciul national unic pentru apelurile de
urgenta 112.

Informarea privind participarea comunitara — standardul nr. 14

46. Consilierii informeaza beneficiarii despre activitatile locale de socializare, educatie,
47. Rezultatul: Persoanele varstnice cunosc oportunitatile de participare si reducere a izolarii
sociale.

48. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul de servicii detine o lista actualizata a activitatilor comunitare accesibile persoanelor
varstnice, inclusiv a oportunititilor de socializare, educatie, voluntariat si participare
intergenerationala.

Sectiunea a 3-a. Principii esentiale

Anonimatul, confidentialitatea si protectia datelor — standardul nr. 15

49. Consilierii Serviciului asigurd respectarea anonimatului beneficiarilor, confidentialitatea
datelor cu caracter personal si a informatiilor privind viata privata a acestora. Prelucrarea si
transmiterea datelor catre terti se realizeazd in baza consimtdmantului beneficiarului sau a altui
temei legal, cu respectarea legislatiei privind protectia datelor cu caracter personal.

50. Rezultatul: Drepturile beneficiarilor sunt asigurate in ceea ce priveste prelucrarea datelor cu
caracter personal, in special a dreptului la inviolabilitatea vietii intime, familiale si private.

51. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul dispune si asigura respectarea politicii de securitate a datelor cu caracter personal si
a Regulamentului privind prelucrarea informatiilor care contin date cu caracter personal in
sistemul de evidenta a apelurilor receptionate de Serviciu.

2) Accesul fizic limitat la datele cu caracter personal (existenta sistemului de acces restrictionat la
calculatoare prin mijloace fizice speciale de acces cu memorie) este asigurat.

Abordarea centrata pe persoana — standardul nr. 16

52. Serviciul de asistenta telefonica gratuita pentru persoanele varstnice aplicd o abordare centrata
pe persoand, plasand apelantul in centrul procesului de prestare a Serviciului. Toate activitatile de
planificare, de consiliere si de evaluare a interventiilor sunt adaptate la nevoile individuale ale
beneficiarilor, respectand principiile de autonomie, respect, demnitate si incluziune sociald



53. Rezultatul: Beneficiarul este implicat activ in procesul de luare a deciziilor privind asistenta
acordatd, cu respectarea demnitatii si necesitatilor individuale ale acestuia.

54. Indicatorii de realizare:

1) Cazurile sunt documentate si actualizate individual pentru fiecare apelant.

2) Interventiile si recomandarile oferite prin serviciul telefonic sunt aplicate si urmarite conform
procedurilor interne, asigurand adaptarea acestora la situatia specifica a fiecarui apelant.

Egalitatea si nediscriminarea — standardul nr. 17

55. Prestarea serviciilor se realizeaza in conformitate cu principiul drepturilor fundamentale ale
omului si al nediscrimindrii, asigurand egalitatea de tratament pentru toti beneficiarii, indiferent
de rasa, culoare, sex, origine nationald, etnica sau sociald, statut social, limba, religie, cetétenie,
opinii politice sau de altd naturd, identitate de gen, apartenenta politica sau orice alt criteriu.

56. Rezultatul: Accesul la serviciile prestate este asigurat In conditii de egalitate si nediscriminare
pentru toate persoanele solicitante.

57. Indicatorii de realizare:

1) Consilierii Serviciului cunosc prevederile legislatiei in conformitate cu principiul drepturilor
fundamentale ale omului si al nediscrimindrii si asigurd respectarea acestora.

2) Datele statistice ale Serviciului, bazate pe inregistrarile primare ale apelurilor receptionate,
confirma faptul ca serviciile sunt prestate fara discriminare.

Capitolul ITI. MONITORIZAREA SI EVALUAREA SERVICIULUI

Monitorizarea calitatii si orientarea catre rezultat — standardul nr. 18

58. Consilierii Serviciului monitorizeazd, cu acordul beneficiarilor, cazurile referite pentru
asistenta si protectie, prin contactarea telefonica sau prin alte mijloace de comunicare a acestora,
a autoritatilor competente si a organizatiilor partenere implicate, urmaresc indicatorii de activitate,
examineaza reclamatiile si intreprind masuri pentru imbunatatirea calitdtii serviciilor prestate.

59. Rezultatul: Masurile de protectie si asistenta acordate beneficiarilor corespund necesitatilor
si intereselor acestora, iar metodele si tehnicile de lucru ale Serviciului sunt evaluate si
imbunatdtite periodic, in vederea cresterii calitatii serviciilor prestate.

60. Indicatorii de realizare:

1) Numar de sesizdri realizate de personalul Serviciului catre autoritatile competente si
organizatiile necomerciale, pentru realizarea monitorizarii rezultatelor referite.

2) Prestatorul de servicii detine o procedurd de monitorizare si evaluare a calitatii serviciilor
acordate beneficiarilor.

3) Prestatorul analizeaza lunar solicitarile nepreluate, intarzierile, si Intreruperile tehnice si
stabileste masuri corective, responsabili 1 termene.

Colectarea datelor si analiza necesitatilor — standardul nr. 19

61. Consilierii Serviciului tin evidenta si prelucreaza datele necesare gestionarii solicitarilor prin
toate canalele. Pentru raportarea publicd, analiza statisticd si cercetare se utilizeaza date
anonimizate, care nu permit identificarea beneficiarilor.

62. Rezultatul: Datele depersonalizate obtinute constituie o baza importantd pentru analiza
fenomenului de incdlcare a drepturilor persoanelor varstnice, a modalitatilor de interventie in astfel
de cazuri, precum si pentru formularea unor recomandari pentru autoritdtile competente si
organizatiile partenere.

63. Indicatorii de realizare:



1) Existenta, in format electronic sau de tipar, a rapoartelor statistice si a rapoartelor de activitate
trimestriale, semestriale si anuale, prezentate Ministerului Muncii si Protectiei Sociale.

2) Existenta, in format electronic sau de tipar, a informatiilor, a rapoartelor tematice solicitate si
prezentate Ministerului Muncii si Protectiei Sociale.

Transparenta rezultatelor — standardul nr. 20

64. Personalul Serviciului actualizeaza constant pagina web a Serviciului, unde este reflectata
activitatea acestuia.

65. Rezultatul: Activitatea Serviciului este reflectata pe pagina sa web.

66. Indicatorii de realizare:

1) Pagina web a Serviciului este functionald si actualizata.

2) Informatia despre activitatea Serviciului este disponibild pe pagina sa web.



NOTA DE FUNDAMENTARE

la proiectul hotirarii Guvernului cu privire la aprobarea Regulamentului de organizare si
functionare a Serviciului de asistenta telefonica gratuita pentru persoanele virstnice si a

Standardelor minime de calitate

1. Denumirea sau numele autorului si, dupa caz, a/al participantilor la elaborarea proiectului
actului normativ

Autorul proiectului hotararii Guvernului este Ministerul Muncii si Protectiei Sociale. Proiectul
vizeaza reglementarea organizarii, functionarii si calitatii Serviciului de asistenta telefonica gratuita
pentru persoanele varstnice (in continuare Serviciul), cunoscut publicului sub denumirea ,,Telefonul
Seniorului”.

2. Conditiile ce au impus elaborarea proiectului actului normativ

2.1. Temeiul legal sau, dupa caz, sursa proiectului actului normativ

Proiectul este elaborat in temeiul art. 10 alin. (3) din Legea asistentei sociale nr. 547/2003 si al Legii
nr. 123/2010 cu privire la serviciile sociale. Modelul de organizare propus are in vedere acreditarea
prestatorului potrivit Legii nr. 129/2012 privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale si
contractarea acestuia in baza Legii nr. 131/2015 privind achizitiile publice. Totodatd, initiativa
contribuie la realizarea obiectivelor Programului de activitate al Guvernului ,,Economie europeana,
stat eficient”, sectiunea 4.12.8 ,,0 batranete demna, activa si in siguranta”, si ale Programului privind
imbdatranirea activa si sdnatoasa pentru anii 2023-2027, aprobat prin Hotdrarea Guvernului nr.
434/2023.

2.2. Descrierea situatiei actuale si a problemelor care impun interventia, inclusiv a cadrului
normativ aplicabil si a deficientelor/lacunelor normative

In Republica Moldova se atesti o accentuare a procesului de imbatranire demografica, reflectatd prin
cresterea ponderii persoanelor varstnice in structura populatiei. La inceputul anului 2026, numarul
persoanelor cu varsta de 60 de ani si peste constituia 611,9 mii, reprezentand 25,9% din totalul
populatiei cu resedinta obisnuita.

Aceastd tendintd demografica evidentiaza necesitatea dezvoltarii si diversificarii serviciilor de sprijin
destinate persoanelor varstnice, adaptate nevoilor specifice ale acestora, in scopul promovarii
imbatranirii active, mentinerii autonomiei personale si prevenirii izolarii sociale.

Persoanele varstnice se pot confrunta cu diverse dificultéti, precum singuratatea, izolarea sociala,
mobilitatea redusd, vulnerabilitatea economici, neglijarea sau violenta. In asemenea situatii,
informarea cu privire la drepturi, suportul emotional si indrumarea cétre institutiile competente
prezintd o importantd deosebitd pentru protejarea demnitatii si sigurantei acestora. Complexitatea
problemelor semnalate poate depasi competentele unei singure institutii, ceea ce impune o abordare
coordonatd si instituirea unui mecanism accesibil de informare, identificare a situatiilor de risc si
referire cdtre autoritatile si institutiile competente, in functie de natura fiecarui caz.

In domeniul asistentei sociale, Legea asistentei sociale nr. 547/2003 si Legea nr. 123/2010 cu privire
la serviciile sociale stabilesc principiile generale de organizare si prestare a serviciilor sociale. Acest
cadru constituie baza pentru reglementarea formelor de sprijin adaptate nevoilor diferitelor categorii
de beneficiari.

Pornind de la aceste prevederi, proiectul stabileste regulile specifice de organizare si functionare a
Serviciului de asistenta telefonicad gratuita pentru persoanele varstnice. Acestea vizeaza categoriile




de beneficiari, tipurile de asistenta acordata, gestionarea apelurilor si referirea cazurilor, cooperarea
interinstitutionald, protectia datelor cu caracter personal, organizarea resurselor, precum si asigurarea
calitatii si evaluarea activitatii.

Adoptarea proiectului va contribui la asigurarea unei abordari unitare in prestarea Serviciului,
gestionarea solicitdrilor, referirea beneficiarilor catre institutiile competente si evaluarea rezultatelor
activitatii.

3. Obiectivele urmarite si solutiile propuse

3.1. Principalele prevederi ale proiectului si evidentierea elementelor noi

Obiectivul general al proiectului este prevenirea si reducerea izoldrii sociale a persoanelor varstnice,
prin promovarea incluziunii sociale, autonomiei, demnitatii si participarii active la viata comunitatii.
Se propune spre aprobare: Regulamentul de organizare si functionare a Serviciului si Standardele
minime de calitate.

Regulamentul defineste Serviciul drept un mecanism de asistenta telefonica gratuita, accesibil la
nivel national, pentru informare, suport emotional, orientare si referire. Beneficiarii primari sunt
persoanele cu varsta de 60 de ani si peste, iar beneficiarii secundari sunt rudele, ingrijitorii, membrii
comunitatii i profesionistii care solicitd informatii 1n interesul persoanelor varstnice. Apelurile de
pe teritoriul Republicii Moldova sunt gratuite din retele fixe si mobile, iar costul apelurilor din afara
tarii este suportat de apelant.

Prestarea va fi realizata de un prestator public sau privat acreditat, contractat de Ministerul Muncii
si Protectiei Sociale. Serviciul functioneazd timp de 8 ore pe zi, 5 zile pe saptdmana pentru toti
apelantii de pe teritoriul Republicii Moldova si de peste hotarele acesteia.

Proiectul prevede acordarea asistentei prin informarea beneficiarilor cu privire la drepturile,
prestatiile si serviciile sociale disponibile, oferirea consilierii telefonice si a suportului emotional,
identificarea situatiilor de vulnerabilitate si risc, precum si orientarea si referirea acestora catre
institutiile competente si organizatiile partenere, cu acordul beneficiarului. Totodata sunt prevazute
sesizarea autoritdtilor competente in situatii de risc, inclusiv a Serviciului national unic pentru apeluri
de urgentd 112 in cazul unui pericol iminent pentru viata, sdnatatea sau integritatea persoanei,
informarea privind oportunitatile de participare la activitati comunitare si monitorizarea cazurilor
referite, cu respectarea prevederilor legale.

Regulamentul reglementeazd conduita consilierilor, evidenta solicitdrilor, confidentialitatea si
prelucrarea datelor. Potrivit proiectului, datele din registrul de evidenta se pastreaza timp de 3 ani,
iar Inregistrarile audio ale apelurilor timp de un an. Sunt prevazute rapoarte, semestriale si inclusiv
un raport anual generalizator prezentat pana la 25 ianuarie, precum si publicarea rapoartelor statistice
depersonalizate pe pagina web oficiala a Serviciului, dezvoltatd de Minister, si pe pagina oficiala a
Ministerului.

Standardele minime de calitate stabilesc cerinte privind spatiile si dotarile, managementul, resursele
umane, instruirea, evaluarea performantelor, etica profesionald, accesibilitatea, informarea si
consilierea, identificarea incalcarilor drepturilor, referirea si sesizarea riscurilor, protectia datelor cu
caracter personal, abordarea centratd pe persoand, nediscriminarea, monitorizarea $i transparenta.
Pentru fiecare standard sunt prevazute rezultate urmarite si indicatori de realizare.

Se propune stabilirea intrarii in vigoare a hotdrarii la data publicarii in Monitorul Oficial al Republicii
Moldova, luand in considerare necesitatea asigurdrii continuitatii activitatii Serviciului ,,Telefonul




Seniorului”, lansat la 1 decembrie 2026 si crearii conditiilor necesare pentru prestarea neintrerupta a
acestuia incepand cu 1 ianuarie 2027.

Intrarea in vigoare la data publicarii va permite Intreprinderea in timp util a masurilor necesare pentru
contractarea prestatorului si asigurarea finantarii Serviciului din mijloacele bugetului de stat, evitand
intreruperea activitatii acestuia dupa incheierea etapei initiale de pilotare.

3.2. Optiunile alternative analizate si motivele pentru care acestea nu au fost luate in
considerare

A fost identificatd drept solutie optima aprobarea, prin hotarare a Guvernului, a Regulamentului-
cadru de organizare si functionare a Serviciului si a Standardelor minime de calitate, precum si
asigurarea prestarii Serviciului de catre un prestator acreditat in conditiile legislatiei aplicabile.

Aceastd solutie asigurd un cadru normativ unitar pentru organizarea si functionarea Serviciului,
respectarea cerintelor minime de calitate, monitorizarea si evaluarea activitatii prestatorului, precum
si transparenta financiard si utilizarea eficienta si responsabild a resurselor financiare, inclusiv a
mijloacelor alocate din bugetul public, dupa caz.

4. Analiza impactului de reglementare

4.1. Impactul asupra sectorului public

Ministerul Muncii si Protectiei Sociale va asigura contractarea prestatorului si controlul executarii
hotararii. Autoritdtile si institutiile competente vor putea fi implicate 1n mecanisme de referire si
sesizare, potrivit atributiilor legale. Proiectul nu prevede constituirea unei noi autoritati publice sau
atribuirea personalitatii juridice Serviciului. Implementarea presupune coordonare, monitorizare si
raportare.

4.2. Impactul financiar si argumentarea costurilor estimative

1. Incepand cu 1 ianuarie 2027, Ministerul Muncii si Protectiei Sociale va asigura functionarea
Serviciului ,,Telefonul Seniorului” prin achizitionarea anuald a unui prestator, in
conformitate cu prevederile Legii nr. 131/2015 privind achizitiile publice, precum si prin
monitorizarea respectdrii obligatiilor contractuale de cétre prestator, in vederea asigurarii
continuitatii si calitatii serviciilor oferite.

Necesarul anual de finantare este estimat la 1 054 214,40 lei, repartizat dupa cum urmeaza:

o cheltuieli de personal — 958 214,40 lei;

e cheltuieli pentru promovarea si informarea publicului privind activitatea Serviciului — 20
400,00 lei;

o cheltuieli administrative — 75 600,00 lei.

Finantarea va fi realizatd din mijloacele bugetului de stat, in limitele alocatiilor aprobate anual
Ministerului Muncii si Protectiei Sociale. Resursele financiare necesare sunt deja prevazute in
bugetul Ministerului si vor fi asigurate prin redistribuirea interna a alocatiilor existente, fara a genera
necesitatea unor mijloace financiare suplimentare de la bugetul de stat.

4.3. Impactul asupra sectorului privat

Proiectul permite participarea prestatorilor privati acreditati la procedura de contractare, in conditiile
legislatiei privind achizitiile publice. Prestatorul contractat va trebui sa indeplineasca obligatiile de
calitate, personal, dotare, evidenta, confidentialitate si raportare.




4.4. Impactul social

Implementarea proiectului va contribui la imbunatatirea accesului persoanelor cu varsta de 60 de ani
si peste la informatii privind drepturile si serviciile disponibile, oferirea suportului emotional,
identificarea situatiilor de vulnerabilitate sau risc, precum si orientarea beneficiarilor cétre institutiile
competente pentru acordarea asistentei necesare.

Totodatd, posibilitatea adresarii la Serviciu de catre rude, Ingrijitori si membri ai comunitdtii va
facilita identificarea si semnalarea necesitatilor persoanelor varstnice. Realizarea acestor obiective
va depinde de accesibilitatea Serviciului, calitatea asistentei acordate si capacitatea institutiilor
competente de a interveni in solutionarea situatiilor semnalate.

Posibilitatea solicitarii asistentei la distantd va reduce barierele legate de deplasare si de dificultatea
identificarii institutiei competente, In special pentru persoanele care locuiesc singure, au mobilitate
redusa sau domiciliaza in localitati cu acces limitat la servicii.

4.4.1. Impactul asupra datelor cu caracter personal

Serviciul presupune prelucrarea datelor necesare evidentei apelurilor, referirii cazurilor si raportarii,
precum si Inregistrarea audio a apelurilor, potrivit proiectului. Sunt prevazute confidentialitatea,
limitarea datelor colectate, securizarea accesului, utilizarea rapoartelor depersonalizate si respectarea
conditiilor legale de transmitere catre terti.

Procedurile interne ale Serviciului vor stabili modalitatile de informare a apelantilor, conditiile de
prelucrare a datelor cu caracter personal, termenele de pastrare si stergere a datelor, in conformitate
cu legislatia in vigoare.

4.4.2. Impactul asupra echitatii si egalitatii de gen

]

Proiectul consacra egalitatea si nediscriminarea, inclusiv pe criteriu de varsta si sex. Serviciul este
destinat tuturor persoanelor eligibile, fard diferentiere in functie de gen. Comunicarea adaptata
necesitatilor individuale poate contribui la accesul echitabil al persoanelor cu vulnerabilitéti diverse.

Prestarea Serviciul va duce la imbunatdtirea accesului femeilor si barbatilor varstnici la informare,
asistentd si protectie. Acestia se pot confrunta cu dificultdti diferite, precum lipsa veniturilor proprii,
ingrijirea altor membri ai familiei, singuratatea, violenta sau neglijarea. Serviciul va oferi sprijin in
functie de situatia si necesitatile fiecdrei persoane. Analiza solicitdrilor si a ajutorului obtinut, pe
sexe si grupe de varstd, va permite identificarea persoanelor la care sprijinul ajunge mai greu.

4.5. Impactul asupra mediului

Nu se anticipeaza un impact direct semnificativ asupra mediului, intrucat interventia vizeaza
organizarea unui serviciu de asistentd telefonica si utilizarea infrastructurii aferente.

4.6. Alte impacturi si informatii relevante

Calitatea implementdrii va depinde de functionarea liniilor telefonice, continuitatea tehnica,
instruirea consilierilor, actualizarea informatiilor privind serviciile disponibile si colaborarea cu
institutiile competente. Indicatorii de activitate si examinarea reclamatiilor vor permite identificarea
deficientelor si adaptarea practicilor.

5. Compatibilitatea proiectului actului normativ cu legislatia UE

5.1. Masuri normative necesare pentru transpunerea actelor juridice ale UE in legislatia
nationala

Proiectul nu are drept scop armonizarea legislatiei nationale cu legislatia Uniunii Europene.




5.2. Masuri normative care urmaresc crearea cadrului juridic intern necesar pentru
implementarea legislatiei UE

Nu este aplicabil

6. Avizarea si consultarea publica a proiectului actului normativ

In scopul respectirii prevederilor Legii nr. 239/2008 privind transparenta in procesul decizional,
anuntul cu privire la initierea elaborarii proiectului hotararii de Guvern, este plasat pe pagina web
oficiala a Ministerului Muncii s Protectiei Sociale
(www.social@gov.md) https://social.gov.md/transparenta-decizionala/anunturi-de-initiere-a-

deciziei/anunt-privind-initierea-procesului-de-elaborare-a-proiectului-hotararii-guvernului-cu-

privire-la-aprobarea-regulamentului-de-organizare-si-functionare-a-serviciului-de-asistenta-

telefonica-gratuita-pe/ directoriul ,» [ransparentd”, link-ul de acces:
https://particip.gov.md/ro/document/stages/*/18500. Proiectul si nota de fundamentare vor fi plasate
pentru consultari publice ca urmare a examindrii in cadrul sedintei Secretarilor generali ai
ministerelor.

7. Concluziile expertizelor

Autorul va transmite proiectul definitivat spre expertizare Ministerului Justitiei si Centrului National
Anticoruptie Tn modul stabilit de Legea nr. 100/2017 cu privire la actele normative.

8. Modul de incorporare a actului in cadrul normativ existent

Proiectul nu prevede abrogarea sau modificarea expresd a altor acte normative. Contractarea
prestatorului si activitatea Serviciului vor fi realizate cu respectarea legislatiei privind acreditarea
prestatorilor de servicii sociale, achizitiile publice si protectia datelor cu caracter personal.

9. Masurile necesare pentru implementarea prevederilor proiectului actului normativ

Pilotarea Serviciului ,,Telefonul Seniorului” este preconizatd incepand cu 1 decembrie 2026, in
colaborare cu partenerul de implementare — Agentia de Cooperare Internationald pentru Dezvoltare
(RoAid) din Romania

Ulterior, in vederea asigurarii continuitatii activitdtii Serviciului, prestarea acestuia se va realiza n
baza unui contract de achizitie publica, cu respectarea prevederilor Regulamentului-cadru de
organizare si functionare si a Standardelor minime de calitate aprobate.

SECRETARA DE STAT Felicia BECHTOLDT
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MINISTERUL MUNCII SI PROTECTIEI SOCIALE AL REPUBLICII MOLDOVA
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27 octombrie 2026, nr. 09/5868

Cancelaria de Stat

CERERE
privind inregistrarea de catre Cancelaria de Stat
a proiectului hotararii Guvernului cu privire la aprobarea Regulamentului de organizare si
functionare a Serviciului de asistenta telefonica gratuitd pentru persoanele varstnice si a
Standardelor minime de calitate

Nr. Criterii de inregistrare Nota autorului
crt.
1. | Categoria si denumirea proiectului Proiect de hotdrare a Guvernului cu privire la

aprobarea Regulamentului de organizare si
functionare a Serviciului de asistenta telefonica
gratuitd pentru persoanele varstnice si a
Standardelor minime de calitate

2. | Autoritatea care a elaborat proiectul Ministerul Muncii si Protectiei Sociale

3. Justificarea depunerii cererii Proiectul a fost elaborat in temeiul art. 10 alin. (3)
din Legea asistentei sociale nr. 547/2003 si al Legii
nr. 123/2010 cu privire la serviciile sociale, in
scopul reglementdrii organizarii $1 functionarii
Serviciului de asistenta telefonicd gratuitd pentru
persoanele varstnice ,,Telefonul Seniorului” si al
stabilirii Standardelor minime de calitate.

Initiativa ~ urmareste  facilitarea  accesului
persoanelor vérstnice la informare, suport
emotional si orientare catre serviciile competente,
contribuind la prevenirea izolarii sociale si la
realizarea  obiectivelor ~Programului  privind
imbatranirea activa si sandtoasa pentru anii 2023—
2027, aprobat prin Hotardrea Guvernului nr.

434/2023.
4. | Lista autoritatilor si institutiilor a Avizare:
caror avizare este necesara Ministerul Finantelor

Ministrul Educatiei si Cercetarii

Ministerul Culturii

Ministerul Sanatatii

Ministerul Dezvoltarii Economice si Digitalizarii
Agentia de Guvernare Electronica

Serviciul Tehnologia Informatiei si Securitate
Cibernetica

Centrul National pentru Protectia Datelor cu
Caracter Personal

5. Termenul-limitd pentru depunerea | 10 zile
avizelor/expertizelor



https://ncsc.md/
https://ncsc.md/
mailto:secretariat@social.gov.md
https://social.gov.md/

6. Persoana responsabild de promovarea | Aliona Cretu, sefa Directiei politici demografice.
proiectului Tel.: 022 804 430
E-mail: aliona.cretu@social.gov.md
7. Anexe 1. Proiectul hotararii Guvernului;
2. Nota de fundamentare.
8. | Data si ora depunerii cererii Conform semnaturii electronice
9. Semnat electronic Felicia BECHTOLDT, Secretara de Stat

Secretara de stat

Executor: Irina Rotari,,
Tel. 022 804 430
e-mail: irina.rotari@social.gov.md

Felicia BECHTOLDT
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